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ABSTRAK 
 “PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
 KEPUASAN KONSUMEN DAN WORD-OF-MOUTH POSITIF 
 (Studi pada pelanggan Abe Internet Caffe)”. 
 
Oleh: 
GUINNES AMEDITAWATI 
NIM F1205013 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi reliablity 
terhadap kepuasan konsumen, menganalisis pengaruh dimensi assurance terhadap 
kepuasan konsumen, menganalisis pengaruh dimensi tangible terhadap kepuasan 
konsumen, menganalisis pengaruh dimensi emphaty terhadap kepuasan 
konsumen, menganalisis pengaruh dimensi responisiveness terhadap kepuasan 
konsumen, serta menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap word-of-
mouth positif. Rumusan masalah yang di teliti adalah apakah dimensi reliablity 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, apakah dimensi assurance 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, apakah dimensi tangible 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, apakah dimensi emphaty 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, apakah dimensi 
responisiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, serta 
apakah kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap word-of-mouth 
positif.  
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey. 
Sampel dalam penelitian ini adalah 160 konsumen yang menggunakan jasa 
internet di Abe Internet Caffe dalam 4 bulan terakhir. Teknik sampling yang 
digunakan adalah non probability sampling dengan metode purposive sampling. 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan Structural 
Equation Modelling (SEM). SEM merupakan teknik multivariate yang 
mengkombinasikan aspek regresi berganda dan analisis faktor untuk 
mengestimasi serangkaian hubungan ketergantungan secara simultan. Pengujian 
hipotesis dilakukan dengan menggunakan program AMOS versi 6 untuk 
menganalisis hubungan kausalitas dalam model struktural yang diusulkan. 
Hasil goodness of fit model yang telah dimodifikasi.menunjukkan hasil 
yang baik dengan nilai: X² = 393,470; Probability level = 0,073; RMSEA = 
0,026; GFI=  0,864; AGFI= 0,833; CMIN/DF=  1,111; TLI = 0,965; NFI = 0,769; 
CFI=  0,970; IFI= 0,971. Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh dimensi 
reliablity terhadap kepuasan konsumen, pengaruh dimensi assurance terhadap 
kepuasan konsumen, pengaruh dimensi tangible terhadap kepuasan konsumen, 
pengaruh dimensi emphaty terhadap kepuasan konsumen, pengaruh dimensi 
responisiveness terhadap kepuasan konsumen, serta pengaruh kepuasan konsumen 
terhadap word-of-mouth positif. Saran yang dapat diberikan sebagai alternatif 
penelitian ini di masa mendatang adalah penggunaan objek lebih dari satu 
kategori jasa sehingga memungkinkan diperolehnya hasil yang bervariasi, 
mengadopsi instrument SERVQUAL dengan cara membandingkan apa yang 
diharapkan oleh konsumen dengan kondisi riil yang dialami oleh konsumen 
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setelah menerima suatu pelayanan dalam pengembangan kuesionernya, serta 
penggunaan sampel yang lebih besar dan beragam, untuk memperluas cakupan 
responden. 
Kata kunci: dimensi kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan word-of-mouth 
positif. 
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ABSTRACT 
The Effects of Services Quality Dimension on Customer Satisfaction and Positive 
Word-of-Mouth  
(study in Abe Internet Caffe) 
Research By: 
GUINNESS AMEDITAWATI 
NIM:F1205013 
 
This research was aims at: analyzing the impact of  dimension of service quality 
(included: reliablity, assurance, tangible, emphaty, and responisiveness) on customer 
satisfaction, and the impact of customer satisfaction on positive word-of-mouth. The set 
of hypotheses was: the reliablity dimension have a significant effect to customer 
satisfaction, the assurance dimension have a significant effect to customer satisfaction, 
the tangible dimension have a significant effect to customer satisfaction, the emphaty 
dimension have a significant effect to customer satisfaction, the responisiveness 
dimension have a significant effect to customer satisfaction, and  customer satisfaction 
have a significant effect to positive word-of-mouth.  
This research was conducted in internet connection services. The sample unit was 
100 customers who use internet connection services in Abe Internet Caffe in at least 4 
mounth ago. Sampling was conducted  by non probability sampling with  purpossive 
sampling method. The respondent answer’s was converted into likert’s 7 point scale.  
The collected data was analyzed with confirmatory factor analysis, and Structural 
Equation Modelling (SEM) analysis by using AMOS version 4.01 software to confirm 
the conceptual model proposed in this research. Before analysis, validity and reliability 
tests, and the result of the test was satisfied the prerequiste criteria. 
The result of Goodness of Fit tests from the conceptual model proposed in this 
research was: X² = 393,470; Probability level = 0,073; CMIN/DF = 1,111; GFI = 0,864; 
AGFI = 0,833; NFI = 0,769; TLI = 0,965; CFI = 0,970; RMSEA = 0,026; IFI = 0,971.  
The findings of the research are: there was a significant effect from dimension of service 
quality (included: reliablity, assurance, emphaty, and responisiveness) to customer 
satisfaction, except from tangible dimension who was not a significant effect to customer 
satisfaction, which in turn  a reliablity, assurance,  emphaty, and responisiveness 
dimension has been a significant effect to positive word-of-mouth in Abe Internet Caffe.  
 
Keywords: service quality, customer satisfaction, and positive word-of-mouth. 
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¨ Kedua orang tuaku  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Industri Jasa adalah sebuah sektor ekonomi yang memiliki peran strategis bagi 
kemajuan masyarakat di sebuah negara. Survey yang dilakukan oleh OECD 
(Organization for Economic Co-operation and Development) di beberapa negara 
maju dan berkembang menunjukkan bahwa 70 % dari total keseluruhan tenaga kerja 
berkecimpung di sektor jasa. Kompleksitas dari sektor ekonomi jasa yang disebabkan 
oleh sifat abstrak, keterlibatan konsumen yang tinggi, proses produksi yang terjadi 
secara simultan (langsung diproduksi dan langsung dikonsumsi) ditambah dengan 
perkembangan pesat dari sektor ini di sisi lain berdampak pada peningkatan 
kebutuhan masyarakat akan pelayanan yang lebih baik dan berkualitas (Wang et al. 
dalam Arasli, 2005).  
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai sebuah sikap atau keputusan yang 
bersifat global dan menyeluruh, yang berhubungan dengan penilaian superioritas 
suatu jasa (Parasuraman, et al., 1988). Perusahaan yang dapat mengoptimalkan aspek 
kualitas pelayanan yang dimilikinya seringkali berpeluang besar untuk meningkatkan 
performa finansial nya dan menarik konsumen dalam pasar yang semakin kompetitif 
(Wang et al. dalam Arasli, 2005). Riset-riset empiris yang terkait dengan konsep 
kualitas pelayanan yang dihubungkan dengan aspek perilaku konsumen (khususnya 
pengaruhnya terhadap kepuasan maupun loyalitas konsumen) telah banyak dilakukan 
oleh kalangan akademisi maupun praktisi, dan hal itu semakin memperkuat 
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paradigma akan pentingnya kualitas pelayanan atau service quality, yang merupakan 
aspek kunci yang bernilai strategis bagi sebuah perusahaan yang bergerak di sektor 
jasa (Lewis, 1991).  
Manfaat dari kualitas pelayanan yang dikelola secara baik diantaranya dapat 
membantu perusahaan untuk membedakan diri dibanding pesaing, meningkatkan 
volume penjualan dan penguasaan pangsa pasar, mempererat hubungan dengan 
konsumen, meningkatkan citra perusahaan yang berdampak pada kepuasan dan 
retensi konsumen maupun karyawan perusahaan sehingga mengurangi tingkat 
turnover, serta dapat menarik konsumen baru yang disebabkan adanya daya tarik 
word-of-mouth positif tentang perusahaan (Lewis, 1991; Newman, 2001; Caruana, 
2002). 
Setiap perusahaan yang berorientasi menjadi service business selalu ingin   
mengoptimalkan kualitas pelayanan untuk memuaskan konsumen nya. Perusahaan 
masa kini semakin menyadari bahwa alokasi dana miliaran rupiah untuk sebuah iklan 
tidak akan lebih efektif dibanding promosi melalui word-of-mouth karena pelanggan 
yang terpuaskan akan menjadi juru bicara produk yang paling efektif dan meyakinkan 
dibanding iklan jenis apapun. Kepuasan semacam itu mustahil terjadi tanpa adanya 
servis yang prima (Kartajaya, 2006). Hal tersebut sesuai dengan fenomena yang 
terjadi pada beberapa perusahaan besar di amerika yang telah membelanjakan uang 
lebih banyak daripada seluruh PDB Meksiko (sekitar $ 235 juta dalam setahun) untuk 
iklan, namun perhatian yang diberikan konsumen masih saja kurang dimana 60 % 
dari konsumen tidak begitu memperhatikan acara iklan dan melewatkan begitu saja 
dengan mudahnya setiap pesan komersial di televisi (Huges, 2007). 
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Kepuasan konsumen adalah sebuah tanggapan emosional dalam evaluasi 
terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa (Blommer dan Kasper, 1999). 
Sebuah hal yang krusial bagi perusahaan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
konsumennya. Pengukuran kepuasan pelanggan ini bertujuan untuk mengetahui 
”posisi” perusahaan tersebut yang sebenarnya di benak konsumen apakah produk atau 
jasa yang telah dihasilkan perusahaan dinilai berkualitas atau tidak (Blommer dan 
Kasper, 1999). 
Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan juga bisa dipakai untuk mengetahui 
posisi suatu perusahaan terhadap tingkat rata-rata industri apakah diatas, sama, atau 
dibawah rata-rata industri. Hal itu juga bisa dipakai untuk mengukur posisi 
perusahaan terhadap kompetitor yang diambil sebagai tolok ukur. Tingkat kepuasan 
pelanggan yang telah diketahui dalam dimensi-dimensi pelayanan yang ada dapat 
memudahkan perusahaan untuk melaksanakan total quality services atau kualitas 
pelayanan secara total serta dapat mencapai sasaran yang ingin dituju secara tepat. 
Hasil survey kepuasan pelanggan selain itu juga dapat dipakai untuk mengetahui 
bobot berbagai dimensi pelayanan yang dihargai oleh pelanggan (Kartajaya, 2006). 
Penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005) terkait dengan kualitas 
pelayanan menunjukkan temuan adanya pengaruh positif dimensi pembentuk kualitas 
pelayanan (yang terdiri dari Reliablity, Assurance, Tangible, Emphaty, dan 
Responisiveness) terhadap tingkat kepuasan konsumen yang dapat mempengaruhi 
berkembangnya word-of-mouth positif tentang perusahaan. Word-of-mouth positif 
yang berkembang di masyarakat seringkali dihubungkan dengan tingkat kepuasan 
konsumen setelah mengkonsumsi suatu produk atau jasa (Arasli et al., 2005). Banyak 
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kontroversi yang bermunculan terkait dengan fenomena pemasaran lisan atau word-
of-mouth di kalangan praktisi bisnis amerika. Para kritikus mengatakan keberhasilan 
pemasaran lisan itu sifatnya random, tidak sengaja, tidak dapat dipastikan, tetapi 
pandangan tersebut dimata para praktisi pemasaran yang sukses mengembangkan 
strategi word-of-mouth untuk memasarkan produknya dinilai datang dari orang yang 
tidak pernah berkecimpung secara langsung di dunia bisnis, orang yang tidak berjiwa 
pengusaha dan bukan dari orang yang tidak mau bisnis nya mengalami kerugian 
(Huges, 2007). 
Fenomena word-of-mouth di sisi lain juga menarik minat banyak kalangan 
praktisi bisnis di indonesia. Hal tersebut terungkap dalam penelitian terkait fenomena 
word-of-mouth yang dilakukan oleh Onbee Marketing Research (anak perusahaan 
Octovate Consulting Group) yang bekerjasama dengan Majalah SWA tahun 2006 
kepada 2000 konsumen di lima kota besar Indonesia dari berbagai kategori produk 
seperti peralatan rumah tangga, elektronik, otomotif, makanan dan minuman, 
transportasi dan perawatan tubuh. Hasil penelitian menunjukkan temuan dimana 89 % 
Konsumen Indonesia lebih mempercayai rekomendasi dari teman dan keluarga pada 
saat memutuskan untuk membeli sebuah produk. 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Onbee Marketing Research juga 
menunjukkan bahwa rata-rata konsumen Indonesia akan menceritakan hal-hal positif 
tentang sebuah merek kepada tujuh orang. Sementara hal-hal negatif diceritakan 
kepada 11 orang. Selain itu, hasil riset juga menunjukkan bahwa sebuah brand 
memerlukan enam rekomendasi positif untuk menetralisir hanya satu pemberitaan 
negatif dari seorang konsumen. Sikap konsumen ini menunjukkan bahwa program 
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word of mouth marketing yang efektif di indonesia akan cepat membangun 
kredibilitas sebuah merek, yang berujung pada rekomendasi merek tersebut oleh satu 
konsumen ke konsumen lainnya (SWA Online, Desember 2006). 
Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh Arasli et 
al. (2005). Perbedaan dengan penelitian terdahulu terletak pada pemilihan objek 
penelitian, dimana pemilihan jasa perbankan sebagai objek yang diteliti dalam 
penelitian terdahulu digantikan oleh jasa warnet (warung internet) sebagai objek 
dalam penelitian ini.   
Warnet adalah sebuah jasa teknologi informasi yang terkait dengan internet 
yang tersebar terutama di kota-kota besar, dan di kota-kota kecil sebagai penyedia 
jasa untuk melayani kebutuhan masyarakat dalam mengakses informasi. Pada 
awalnya warnet seringkali mudah dijumpai di sekitar tempat pendidikan seperti 
Universitas maupun SMU serta di tempat-tempat umum dimana orang bersosialisasi 
seperti di mall dan sejenisnya, namun seiring berjalannya waktu kebanyakan warnet 
digantikan oleh produk akses Internet lain yang dikembangkan secara mandiri di 
lingkungan sekolah, kantor, bahkan di lingkup RT-RW di beberapa kota besar di 
indonesia.  
Harga Laptop yang semakin terjangkau seiring dengan meningkatnya jumlah 
area hot spot untuk mengakses internet secara gratis di beberapa lokasi juga juga 
menjadi sebuah tantangan tersendiri bagi eksistensi bisnis ini, sedangkan di sisi lain 
untuk dapat berjalan bisnis warnet memerlukan investasi yang tidak sedikit 
(Sunggiardi, 2008).  
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Warnet yang dipilih dalam penelitian ini adalah Abe Internet Caffe yang terletak 
di Jalan Kartika, Ngoresan, Surakarta. Abe Internet Caffe adalah sebuah jasa warnet 
yang relatif baru di lingkungan sekitar yang berdekatan dengan Universitas Sebelas 
Maret Surakarta. Layaknya sebuah usaha yang relatif baru dimulai, anggaran yang 
relatif terbatas dibandingkan kompetitor yang telah lebih dahulu ada serta 
ketidakjelasan prospek jasa warnet sendiri secara keseluruhan tentu menjadi 
tantangan tersendiri bagi Abe Internet Caffe.  
Peneliti menilai Abe Internet Caffe tidak punya pilihan selain berfikir lebih 
banyak dibandingkan membelanjakan biaya promosi yang lebih banyak untuk dapat 
bertahan dan sukses di masa mendatang. Untuk itu, perlu sekiranya bagi Abe Internet 
Caffe untuk mengembangkan strategi pemasaran yang berbasis word of mouth yang 
relatif lebih efektif dibanding anggaran iklan yang berjuta-juta. Dengan dilakukannya 
penelitian ini, diharapkan dapat diperoleh hasil dimensi kualitas pelayanan yang 
manakah yang harus dioptimalkan oleh Abe Internet Caffe untuk memuaskan 
konsumennya, dengan harapan dapat memicu berkembangnya word of mouth yang 
positif terhadap Abe Internet Caffe. Berdasarkan latar belakang tersebut, maka judul 
yang diambil dalam penelitian ini adalah: “PENGARUH DIMENSI KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DAN WORD-OF-
MOUTH POSITIF (Studi pada pelanggan Abe Internet Caffe)”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Landasan utama studi ini dikemukakan oleh Arasli et al. (2005). Pembahasan 
pengaruh dimensi pembentuk kualitas pelayanan (yang terdiri dari Reliablity, Assurance, 
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Tangible, Emphaty, dan Responisiveness) terhadap tingkat kepuasan konsumen yang 
dapat mempengaruhi berkembangnya word-of-mouth positif tentang perusahaan akan 
dikaji dalam sektor jasa yang berbeda. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Apakah dimensi reliablity berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen? 
2. Apakah dimensi assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen?  
3. Apakah dimensi tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen? 
4.  Apakah dimensi emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen? 
5.  Apakah dimensi responisiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen? 
6. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap Word-of-Mouth 
positif? 
 
 
 
 
 
C. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Menganalisis pengaruh dimensi reliablity terhadap kepuasan konsumen. 
2. Menganalisis pengaruh dimensi assurance berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen.  
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3. Menganalisis pengaruh dimensi tangible berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
4. Menganalisis pengaruh dimensi emphaty berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
5. Menganalisis pengaruh dimensi responisiveness terhadap kepuasan konsumen. 
6. Menganalisis pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap Word-of-Mouth 
positif. 
 
D.  Manfaat Penelitian 
 1. Bagi Perusahaan 
  Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi praktisi 
perusahaan terkait dengan perencanaan strategi pemasaran yang akan dijalankan 
setelah mengetahui posisi perusahaan tersebut berdasarkan apa yang diharapkan dan 
dipersepsikan konsumen. Hasil survey kepuasan pelanggan dalam penelitian ini 
selain itu juga dapat dipakai untuk mengetahui bobot berbagai dimensi pelayanan 
yang dihargai oleh pelanggan. 
 
2. Bagi kalangan Akademis 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi kalangan akademis 
dalam penelitian-penelitian berikutnya yang relevan serta diharapkan dapat 
diperbaiki dan disempurnakan kelemahan-kelemahan yang muncul dalam penelitian 
ini  pada penelitian berikutnya. 
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BAB II 
TELAAH PUSTAKA 
 
A. Kualitas Pelayanan 
1. Definisi Kualitas Pelayanan 
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Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai sebuah sikap atau keputusan yang 
bersifat global dan menyeluruh, yang berhubungan dengan penilaian superioritas 
suatu produk atau jasa (Parasuraman, et al., 1988). Perusahaan yang dapat 
mengoptimalkan aspek kualitas pelayanan yang dimilikinya seringkali berpeluang 
besar untuk meningkatkan performa finansial nya dan menarik konsumen dalam 
pasar yang semakin kompetitif (Wang et al. dalam Arasli, 2005).  
Pengukuran kualitas jasa seringkali lebih sulit jika dibandingkan dengan 
kualitas barang. Hal ini karena sifat jasa sendiri yang intangible atau tidak berwujud 
dan merupakan proses yang dialami pelanggan secara subjektif, dimana aktivitas 
produksi dan konsumsi berlangsung pada saat yang bersamaan. Selama proses 
berlangsung akan terjadi interaksi antara pemakai dan penyedia jasa yang kemudian 
akan sangat berpengaruh terhadap persepsi jasa oleh pelanggan. Karakteristik unik 
jasa sendiri yang membedakannya dengan produk yang berupa barang diantaranya 
adalah sebagai berikut (Kotler, 1996): 
 
 
 
a. Intangibility 
Jasa merupakan sesuatu yang tidak berwujud (intangible), tidak seperti pada 
produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, diraba, didengar, atau dicium sebelum jasa 
dibeli. 
b. Inseparability 
 
 
xxv 
 
Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu baru kemudian dikonsumsi. Di sisi 
lain jasa umumnya dijual dulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara 
bersama-sama (tidak dipisahkan). 
c. Variability 
Jasa bersifat variabel karena merupakan non-standarized output, artinya banyak 
variasi bentuk, kualitas dan jenis jasa tergantung pada siapa, kapan, dan dimana 
jasa tersebut dihasilkan. 
d. Perishability 
Jasa merupakan bentuk komuditas yang tidak lama dan tidak dapat disimpan.  
 
2. Dimensi Kualitas Pelayanan  
Penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman et al. (1985) menjabarkan kelima 
dimensi yang paling mempengaruhi tinggi-rendahnya kualitas pelayanan. Dimensi -
dimensi tersebut diantaranya adalah sebagai berikut: 
a. Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan service yang telah dijanjikan 
secara akurat agar dapat memuaskan konsumen.  
b. Assurance, adalah kemampuan penyedia jasa untuk membangkitkan rasa 
percaya dan keyakinan pada diri konsumen, bahwa pihak penyedia jasa 
terutama pegawainya mampu memenuhi kebutuhan konsumennya. 
c. Tangible, yaitu seluruh bentuk penampilan fisik dari penyedia jasa beserta 
personilnya. 
d. Empathy, adalah sejauh mana pemberi jasa dapat memberikan perhatian secara 
individual terhadap konsumen melalui komunikasi yang baik dan keinginan 
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yang tulus untuk mengerti konsumen. 
e. Responsiveness, adalah kesediaan penyedia jasa untuk membantu konsumen 
serta memberikan pelayanan yang tepat sesuai dengan kebutuhan konsumen. 
 
B. Kepuasan konsumen 
1. Definisi kepuasan konsumen  
Kepuasan konsumen adalah sebuah tanggapan emosional dalam evaluasi 
terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa (Blommer dan Kasper, 
1999). Sebuah hal yang krusial bagi perusahaan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
konsumennya, karena ”posisi” perusahaan tersebut yang sebenarnya di benak 
konsumen dapat diketahui, apakah produk atau jasa yang telah dihasilkan 
perusahaan dinilai berkualitas atau tidak (Blommer dan Kasper, 1999). 
2. Pengukuran Kepuasan Konsumen 
Menurut Kotler (1999) ada empat metode yang digunakan untuk mengukur 
kepuasan konsumen, yaitu : 
 
 
a.   Sistem Keluhan dan Saran 
Organisasi yang berpusat kepada pelanggan (customer oriented) memberikan 
kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran 
dan keluhan. Umumnya perusahaan menyediakan kotak saran, kartu komentar, 
dan lain-lain. Informasi ini dapat memberikan ide-ide dan masukan kepada 
perusahaan serta akan memungkinkan perusahaan untuk bereaksi dengan 
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tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah yang timbul. Fokus dari metode ini 
pada identifikasi masalah dan pengumpulan saran. 
b.   Belanja Siluman (ghost shopping) 
Untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan, perusahaan dapat 
memperkerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan dan bersikap 
sebagai pembeli potensial terhadap produk perusahaan dan pesaing. Para ghost 
shopper melaporkan berbagai pertemuan penting berdasarkan pengalamannya 
mengenai kekuatan dan kelemahan perusahaan dibandingkan pesaing. Selain itu 
mereka juga dapat mengobservasi cara perusahaan dan pesaingnya melayani 
permintaan spesifik pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan, dan 
menangani setiap masalah dan keluhan pelanggan. 
c. Analisis Kehilangan Pelanggan  (Lost customer analysis) 
Perusahaan seharusnya menghubungi para pelanggan yang berhenti membeli 
atau beralih kepemasok lain agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan 
supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. 
Bukan hanya exit interview namun lebih kepada pemantauan customer loss rate, 
karena peningkatan customer loss rate menunjukkan kegagalan perusahaan 
dalam memuaskan pelanggan. 
d. Survei Kepuasan Pelanggan 
Umumnya penelitian tentang kepuasan pelanggan dilakukan dengan penelitian 
survei, baik dengan survei melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi. 
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik 
langsung dari pelanggan dan juga memberikan sinyal positif bahwa perusahaan 
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menaruh perhatian terhadap mereka. Metode survei kepuasan pelanggan dapat 
diukur dengan berbagai cara sebagai berikut : 
1. Pengukuran yang diungkapkan secara langsung dengan pernyataan dan 
disertai skala untuk jawabannya (directly reported satisfaction). 
2. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka 
rasakan (derived satisfaction). 
3. Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka 
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta 
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan (problem 
analysis). 
4. Responden diminta untuk merangking berbagai elemen dari penawaran 
berdasrkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa baik kinerja 
perusahaan dalam masing-masing elemen (importance performance 
ratings). 
 
C. Word of Mouth (WOM)  
1.   Pengertian Word of Mouth 
Word of mouth adalah komunikasi interpersonal antara dua atau lebih 
individu seperti antara anggota dari kelompok referensi atau konsumen dengan 
salesperson (Assael, 1998). WOM mempunyai dua konsekuensi yaitu pengaruh 
negatif melalui kesadaran publik dan WOM yang positif. Konsumen yang tidak 
puas cenderung menceritakan pada orang lain tentang ketidaksukaannya pada 
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perusahaan. Hal ini tentu saja membahayakan nama baik dari perusahaan yang 
bersangkutan. Komunikasi WOM dapat menjadi negatif dalam dua cara (Assael, 
1998): 
a. Direct experience 
Hal ini terjadi ketika konsumen tidak puas, maka mereka akan mengadu pada 
teman atau kerabat yang merasa puas.  
b. Rumors 
Tipe komunikasi WOM yang negatif yaitu melalui desas-desus (rumors) yang 
memberitahukan tentang kejelekan perusahaan atau produk.  
2. Kondisi dari Word of Mouth 
WOM tidak dominan untuk setiap kategori produk. WOM menjadi penting 
ketika kelompok referensi menjadi sumber informasi dan pengaruh. Ini berarti 
bahwa WOM menjadi penting ketika: 
a. Produknya nyata dan terlihat adanya perilaku pembelian. 
b. Produknya berbeda dan dapat dengan mudah diidentifikasi dengan mode, 
rasa, dan norma personal lainnya. 
c. Produk telah dikenal dan konsumen tidak membentuk kesan dan sikap 
tentang produk. 
d. Produk penting bagi norma kelompok referensi dan sistem keyakinan.  
e. Konsumen terlibat dalam keputusan pembelian dan sebagai hasilnya, mereka 
mengkomunikasikan tentang produk dan mempengaruhi orang lain. 
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D. Kerangka Pemikiran & Hipotesis 
1. Kerangka Pemikiran 
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Gambar II.1 
Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran dalam penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang 
dilakukan oleh Arasli et al. (2005). Kerangka pemikiran tersebut mengindikasikan 
pengaruh dimensi pembentuk kualitas pelayanan yang terdiri dari : reliablity, assurance, 
tangible, emphaty, dan responisiveness  terhadap tingkat kepuasan konsumen. Penilaian 
terhadap aspek reliablity, assurance, tangible, emphaty, dan responisiveness ketika 
konsumen mengevaluasi kualitas suatu pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa 
dapat mempengaruhi tingkat kepuasan mereka terhadap jasa tersebut. Dimensi 
pembentuk kualitas pelayanan yang dinilai baik akan meningkatkan kepuasan konsumen, 
demikian pula sebaliknya. Konsumen yang telah terpuaskan pada akhirnya berpotensi 
secara suka rela untuk merekomendasikan penyedia jasa yang memiliki kualitas 
pelayanan yang dinilai baik (setelah ditinjau dari kelima dimensi tersebut) kepada orang 
lain, sehingga terjadilah apa yang disebut fenomena word-of-mouth positif. Word-of-
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Tangible 
 
Empathy 
Kepuasan 
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mouth positif yang berkembang tersebut dengan kata lain dipengaruhi oleh tingkat 
kepuasan konsumen setelah mengkonsumsi suatu jasa dan melakukan penilaian terhadap 
kualitas dari jasa tersebut. 
2. Hipotesis 
Konsep awal penelitian ini berasal dari penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman 
et al. (1985) yang telah menjabarkan lima dimensi yang mempengaruhi tinggi-rendahnya 
kualitas pelayanan. Dimensi -dimensi tersebut diantaranya adalah: reliablity, assurance, 
tangible, emphaty, dan responisiveness. Adanya  kelima dimensi tersebut memiliki kaitan 
yang erat dengan kepuasan pelanggan,  dimana pengukuran atau survey kepuasan 
pelanggan dilakukan dengan cara mengukur bobot berbagai dimensi pelayanan yang 
mampu mendatangkan kepuasan bagi pelanggan (Kartajaya, 2006).  
Penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005) terkait dengan kualitas 
pelayanan menunjukkan temuan adanya pengaruh dimensi pembentuk kualitas pelayanan 
(yang terdiri dari reliablity, assurance, tangible, emphaty, dan responisiveness) terhadap 
tingkat kepuasan nasabah bank di Negara Cyprus. Kelima dimensi kualitas pelayanan 
yang dikelola secara baik di sisi lain juga dapat mendatangkan banyak manfaat bagi 
perusahaan, dimana salah satunya adalah peningkatan kepuasan dan retensi konsumen 
maupun karyawan perusahaan sehingga mengurangi tingkat turnover (Lewis, 1991) 
Penelitian- penelitian yang telah disebutkan di atas mempertegas adanya pengaruh 
kelima dimensi pembentuk kualitas pelayanan (yang terdiri dari reliablity, assurance, 
tangible, emphaty, dan responisiveness) terhadap tingkat kepuasan, sehingga mampu 
mendukung hipotesis-hipotesis yang dikemukakan dalam penelitian ini sebagai berikut : 
 H1: dimensi reliablity berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
 H2: dimensi assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
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 H3: dimensi tangible berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
 H4: dimensi emphaty berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
 H5: dimensi responisiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
 Penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005) menunjukkan 
berkembangnya  word-of-mouth di masyarakat seringkali dipengaruhi oleh tingkat 
kepuasan konsumen setelah mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Perusahaan yang 
mampu mengoptimalkan aspek kepuasan dan retensi konsumen lama, berpotensi besar 
untuk dapat menarik konsumen baru yang disebabkan adanya daya tarik word-of-mouth 
positif tentang perusahaan (Newman, 2001). Pelanggan yang terpuaskan akan menjadi 
juru bicara produk yang paling efektif dan meyakinkan dibanding iklan jenis apapun, dan 
kepuasan semacam itu mustahil terjadi tanpa adanya servis yang prima (Kartajaya, 2006).  
Penelitian-penelitian yang telah disebutkan di atas menunjukkan adanya pengaruh 
kepuasan konsumen terhadap Word-of-Mouth positif, sehingga mampu mendukung 
hipotesis-hipotesis yang dikemukakan dalam penelitian ini sebagai berikut : 
 H6 : kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap Word-of-Mouth positif. 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A.  Desain Penelitian  
Berdasarkan tujuannya, penelitian ini dikategorikan ke dalam penelitian 
pengujian hipotesis. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
survey, yaitu suatu metode pengumpulan data primer dengan memberikan 
 
 
xxxiv 
 
pertanyaan-pertanyaan kepada responden individu (Jogiyanto, 2004). Penelitian 
survey pada umumnya dilakukan untuk mengambil suatu generalisasi dari 
pengamatan yang tidak mendalam ( Sugiyono, 1999) 
Ditinjau dari hubungan antar variabelnya, penelitian ini merupakan penelitian 
kausal atau sebab akibat, yaitu penelitian yang diadakan untuk menjelaskan hubungan 
antar variabel, variabel yang satu menyebabkan atau menentukan nilai variabel yang 
lain (Cooper dan Schindler, 2006). Unit analisis adalah individu karena jawaban 
setiap responden mewakili pendapatnya sendiri, yang pada penelitian ini adalah 
konsumen yang menggunakan jasa internet di Abe Internet Caffe dalam 4 bulan 
terakhir. Pengukuran construct dalam penelitian ini menggunakan skala interval, 
yaitu skala yang menyatakan kategori, peringkat dan jarak construct yang diukur. 
Skala interval yang digunakan dinyatakan dengan angka 1 sampai 4. 
 
 
 
 
B. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling 
1.  Populasi 
Populasi adalah jumlah dari keseluruhan objek (satuan-satuan atau 
individu-individu) yang karakteristiknya hendak diduga (Djarwanto dan Pangestu, 
1996).  Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa 
internet di Abe Internet Caffe. 
2.   Sampel dan Sampling 
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Sampel dalam penelitian ini adalah 160 orang konsumen yang 
menggunakan jasa internet di Abe Internet Caffe ( 160 Responden ) dalam 4 
bulan terakhir. Pemilihan jumlah ini didasarkan pada rumus (Djarwanto, 1996) 
sebagai berikut : 
    
 
keterangan : 
 n  :    Jumlah sample 
Z :  Angka yang menunjukkan penyimpangan suatu nilai variable dari 
mean dihitung dalam satuan deviasi standard tertentu. 
 E :    Error ( Kesalahan )  
Nilai ( level of significance ) yang akan digunakan dalam penelitian ini 
yaitu : 0,05 diharapkan bahwa besarnya kesalahan dalam penggunaan samplel   ( 
kesalahan sampling ) tidak lebih dari 10 persen.  
 
 
 
Rumus diatas jumlah sample dapat ditentukan sebagai berikut : 
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Sehingga jumlah sampel minimal yang dapat digunakan adalah 96.04 orang dan 
dibulatkan menjadi 100 orang. Hair et al (1998) menyatakan bahwa jumlah 
sampel minimum yang digunakan dalam analisis faktor adalah 50 responden, 
tetapi jumlah sampel sebaiknya lebih besar dari 100 responden. Sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini sebesar 160 responden. 
3.  Teknik Sampling 
Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan disain non 
probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 
peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 
dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2004). Melihat karakteristik populasi yang ada 
dan tujuan penelitian ini, maka penentuan responden yang dijadikan sampel 
dalam penelitian ini dilakukan dengan metode purposive sampling, yakni dengan 
memilih responden anggota populasi dengan menggunakan kriteria tertentu.  
Kriteria tersebut adalah penggunaan kurun waktu 4 bulan terakhir untuk 
responden dalam penelitian ini. Hal itu dikarenakan dalam 4 bulan terakhir , 
berdasarkan observasi peneliti tidak ada perubahan yang cukup signifikan dari 
warnet tersebut bila dibandingkan waktu sebelum 4 bulan terakhir ini. Perubahan 
yang ada diantaranya perluasan areal parkir, penambahan unit komputer, 
penambahan pendingin ruangan, serta penambahan jumlah pegawai dari warnet 
tersebut. Perubahan tersebut tentunya memungkinkan adanya perbedaan penilaian 
konsumen terhadap warnet tersebut antara masa 4 bulan terakhir ini dengan masa 
sebelumnya, untuk itulah peneliti memandang perlu dilakukan pembatasan untuk 
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menghindari adanya kemungkinan terjadinya penilaian yang bias dari responden 
terhadap kualitas pelayanan warnet tersebut.     
 
C.  Sumber Data 
       Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu diperoleh dari 
kuesioner yang dibagikan kemudian diisi langsung oleh responden.  
 
D.  Prosedur dan Analisis Data 
1. Pengujian Instrumen Penelitian 
a.   Uji Validitas 
Uji validitas bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen 
penelitian benar-benar mampu mengukur konstruk yang dimaksudkan dalam 
penelitian ini dengan tepat. Butir-butir pengukuran yang digunakan dalam 
penelitian ini direplikasi dari kuesioner jurnal yang digunakan dalam 
penelitian terdahulu. Perbedaan setting penelitian, waktu, dan objek penelitian 
dengan penelitian terdahulu menyebabkan pengujian ulang atas validitas 
instrumen penelitian perlu dilakukan. 
Syarat untuk dapat menganalisis model dengan SEM yaitu indikator 
masing-masing konstruk harus memiliki factor loading yang signifikan 
terhadap konstruk yang diukur. Pengujian instrumen penelitian ini 
menggunakan Confirmatory Factor Analysis dengan bantuan SPSS for 
Windows versi 11.5 dimana setiap item pertanyaan harus mempunyai factor 
loading yang lebih dari 0,40 (Hair et.al., 1998).  
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b.    Uji Reliabilitas 
Uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat konsistensi  
instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur konsep. Suatu 
kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2006). 
Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
Cronbach Alpha > 0,60 (Sekaran, 2006).   
Kriteria tingkatan reliabilitas menurut Sekaran (2006) adalah sebagai 
berikut: 
Jika alpha atau r hitung: 
1. 0,8-1,0 = Reliabilitas baik 
2. 0,6-0,799 = Reliabilitas diterima 
3. kurang dari 0,6 = Reliabilitas kurang baik 
2. Metode Analisis Data 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
Structural Equation Modelling (SEM). SEM merupakan teknik multivariate yang 
mengkombinasikan aspek regresi berganda dan analisis faktor untuk 
mengestimasi serangkaian hubungan ketergantungan secara simultan (Hair et.al., 
1998). Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan program AMOS versi 
4.01 untuk menganalisis hubungan kausalitas dalam model struktural yang 
diusulkan. 
E. Pengujian Model Struktural 
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Beberapa hal yang harus diperhatikan sebelum melakukan pengujian model 
struktural melalui pendekatan Structural Equation Modelling adalah sebagai berikut 
(Hair et.al., 1998): 
1. Asumsi Kecukupan Sampel 
Jumlah sampel minimal bagi penelitian yang menggunakan alat statistik 
SEM yaitu sebesar 5 – 10 kali jumlah variabel dan jumlah anak panah yang 
menunjukkan hubungan antar variabel (Ferdinand, 1996). 
2. Asumsi Normalitas  
 Syarat yang harus dipenuhi selain kecukupan sampel dalam menggunakan 
analisis SEM yaitu normalitas data. Nilai statistik untuk menguji normalitas 
menggunakan z value (Critical Ratio atau C.R pada output AMOS 4.01) dari nilai 
skewness dan kurtosis sebaran data.  
3. Asumsi Outliers 
Outlier adalah observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim yang 
memiliki karakteristik unik yang sangat berbeda dari observasi lainnya dan 
muncul dalam bentuk nilai ekstrim baik untuk variabel tunggal maupun variabel 
kombinasi (Hair et.al., 1998). Adanya outlier dalam analisis multivariate dapat 
diuji dengan statistic chi square (X2) terhadap nilai mahalanobis distance 
squared pada tingkat signifikansi 0,001 dengan degree of freedom sejumlah 
variabel yang digunakan dalam penelitian (Ghozali, 2006).   
4. Uji Goodness of Fit dari model struktural. 
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Berbagai fit index digunakan untuk mengukur derajat kesesuaian antara 
model yang disajikan dan data yang disajikan dalam analisis SEM. Fit index yang 
digunakan meliputi:  
a. Chi Square 
Nilai chi square merupakan ukuran mengenai buruknya fit suatu model 
(Ghozali, 2006). Nilai chi square yang relatif tinggi terhadap degree of 
freedom menunjukkan bahwa matrik kovarian atau korelasi yang diobservasi 
dengan yang diprediksi berbeda secara nyata dan menghasilkan probabilitas 
(p) lebih kecil dari tingkat signifikansi  (Ghozali, 2006). 
b. The Root Mean Square of Approximation (RMSEA)  
RMSEA merupakan indeks yang digunakan untuk mengkompensasi chi-
square statistic dalam sampel yang besar. Nilai RMSEA menunjukkan 
goodness of fit yang dapat diharapkan bila model diestimasi dalam populasi. 
Nilai penerimaan yang direkomendasi RMSEA £ 0,08 (Ghozali, 2006). 
c.    Goodness of Fit Index (GFI) 
GFI mencerminkan tingkat kesesuaian model secara keseluruhan. Tingkat 
penerimaan yang direkomendasikan GFI adalah sebasar ³ 0,90 (Ghozali, 
2006).    
d.   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 
Indeks ini sama seperti GFI tetapi telah menyesuaikan pengaruh degrees of 
freedom pada suatu model (Ghozali, 2006). Nilai yang direkomendasikan 
adalah > 0,90 (Ghozali, 2006). 
e.    Normed Chi-Square (CMIN/DF) 
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Normed Chi-square merupakan indeks kesesuaian parsimonious yang 
mengukur hubungan goodness of fit model dan jumlah koefisien-koefisien 
estimasi yang diharapkan untuk mencapai tingkat kesesuaian. Nilai yang 
direkomendasikan adalah sebesar £2,0 atau £3,0 (Hair et.al., 1998). 
f.  Tucker Lewis Index (TLI)  
TLI merupakan alternative incremental fit index yang membandingkan model 
yang diuji dengan baseline (Ghozali, 2006). Nilai penerimaan yang 
direkomendasikan TLI adalah  > 0,90 (Ghozali, 2006). 
g. Normed Fit Index (NFI) 
NFI yaitu membandingkan model yang diuji dengan baseline model. Nilai 
penerimaan yang direkomendasikan NFI ³ 0,90 (Ghozali, 2006). 
h.   Comparative Fit Index (CFI)  
CFI yaitu indeks kesesuaian incremental yang membandingkan model yang 
diuji dengan null model. Nilai yang direkomendasikan CFI adalah ³ 0,90 
(Hair et.al, 1998).  
 
 
i.    Incremental Fit Index (IFI) 
IFI digunakan untuk mengatasi masalah parsimoni dan ukuran sampel. Nilai 
yang direkomendasikan IFI adalah sebesar > 0,90 (Hair et.al, 1998). 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
A. Karakteristik Sampel 
Jumlah sampel yang dipilih dalam penelitian ini sebesar 160 orang.Total 
kuesioner yang disebar dan bisa  kembali adalah sebanyak 160 set kuesioner. Hal ini 
berarti bahwa response rate (tingkat pengembalian) kuesioner oleh responden sebesar 
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100%. Hal tersebut mengindikasikan bahwa respon responden untuk mengisi 
kuesioner penelitian, dan mengembalikannya adalah tinggi. Peneliti menyebar 
sejumlah 160 kuesioner sendiri untuk memastikan pengembalian kuesioner oleh 
responden. 
Pengumpulan data primer ini, peneliti tidak menemukan adanya kuesioner 
yang rusak, baik karena jawaban responden yang tidak lengkap atau karena responden 
mengisi lebih dari satu jawaban untuk pertanyaan yang sama. Oleh karena itu, seluruh 
kuesioner yang terkumpul dapat dianalisis secara statistik. Hasil analisa karakteristik 
responden berdasarkan umur, jenis kelamin, dan tingkat pendidikan ditunjukkan pada 
tabel berikut: 
Tabel IV.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Usia Frekuensi Persentase 
<20 31 19,5% 
20 – 25 115 71,5% 
26 – 30 14 8,8% 
Jumlah 160 100% 
      Sumber: Data primer diolah 
 
 
 
Tabel IV.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis kelamin Frekuensi Persentase 
Pria 87 54,4% 
Wanita 73 45,5% 
Jumlah 160 100% 
      Sumber: Data primer diolah 
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Tabel IV.5 
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Pendidikan  Frekuensi Persentase 
SMA 46 28,8% 
D3 29 18,1% 
S1 83 51,9% 
S2 2 1,3 
Jumlah 160 100% 
      Sumber: Data primer diolah 
Tabel IV.3 diatas menunjukkan bahwa persentase responden yang 
terkumpul berdasarkan usianya adalah responden dengan usia  dibawah 20 tahun 
(19,4%), 20 - 25 tahun (71,9%), dan 26 – 30 tahun (8,8%). Sedangkan untuk tabel 
IV.4 diatas, menunjukkan bahwa persentase responden yang terkumpul 
berdasarkan jenis kelaminnya adalah sebesar 54,4% atau 87 responden berjenis 
kelamin pria dan 45,6% atau 73 responden berjenis kelamin wanita. Di sisi lain 
untuk jumlah responden yang dikelompokkan berdasarkan tingkat pendidikan 
pada Tabel IV.5 adalah responden dengan tingkat pendidikan SMA sebanyak 46 
responden (28,8%), yang berpendidikan D3 sebanyak 29 responden (18,1%), 
berpendidikan S1 sebanyak 83 responden (51,9 %), diikuti yang berpendidikan S2 
sebanyak 2 responden (1,3%). 
 
B. Uji Validitas dan Reliabilitas 
1.Pretest   
1. Uji Validitas 
Pretest ini berfungsi untuk pengujian pada item-item pertanyaan yang digunakan 
untuk mengukur apakah instrumen penelitian secara keseluruhan benar-benar mampu 
mengukur konstruk yang digunakan. Tujuan lain adalah untuk mengukur tingkat 
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validitas awal dari variabel yang akan diuji dengan sampel besar. Jumlah responden 
yang digunakan sebanyak 50 responden. Pengujian pada item-item pertanyaan yang 
digunakan pada pretest diuji dengan uji validitas. Pengujian validitas dilakukan untuk 
mengukur apakah instrumen penelitian benar-benar mampu mengukur konstruk yang 
digunakan. 
Tehnik analisis yang dipakai dalam uji validitas menggunakan Confirmatory 
Factor Analysis (CFA) dengan bantuan software SPSS for windows versi 11.5. Teknik 
yang digunakan adalah dengan melihat output dari rotated component matrix yang 
harus ekstrak secara sempurna. Proses pengujian validitas dengan confirmatory factor 
analysis harus diulang dengan cara menghilangkan item pertanyaan yang memiliki 
nilai ganda jika masih ada item pertanyaan belum ekstrak secara sempurna. Hasil uji 
validitas adalah sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
Tabel IV.1 
Hasil Pretest  Validitas Awal 
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Rotated Component Matrixa
      .677
      .757
      .773
      .590
 .661      
 .755      
 .676      
 .775      
 .734      
  .682     
  .625     
  .863     
       
     .583  
     .612  
     .782  
  .618     
   .787    
   .869    
   .821    
       
     .631  
.849       
.882       
.890       
.802       
    .825   
    .838   
    .881   
T1
T2
T3
T4
RL1
RL2
RL3
RL4
RL5
RS1
RS2
RS3
RS4
A1
A2
A3
A4
E1
E2
E3
E4
E5
KP1
KP2
KP3
KP4
W1
W2
W3
1 2 3 4 5 6 7
Component
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 10 iterations.a. 
 
Sumber: Data Primer diolah 
 
 
 
 
Tabel IV.2 
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Hasil Pretest Validitas Akhir 
Rotated Component Matrixa
    .683   
    .741   
    .778   
    .606   
 .680      
 .771      
 .688      
 .780      
 .715      
     .766  
     .608  
     .844  
      .540
      .643
      .822
  .804     
  .872     
  .827     
.861       
.894       
.897       
.783       
   .827    
   .836    
   .888    
T1
T2
T3
T4
RL1
RL2
RL3
RL4
RL5
RS1
RS2
RS3
A1
A2
A3
E1
E2
E3
KP1
KP2
KP3
KP4
W1
W2
W3
1 2 3 4 5 6 7
Component
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 7 iterations.a. 
 
Sumber: Data Primer diolah 
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Hasil pretest  untuk uji validitas awal menunjukkan ada beberapa item 
pertanyaan yang tidak valid, diantaranya adalah untuk item-item pertanyaan 
responsiveness ada satu item pertanyaan yang tidak valid, yaitu untuk item 
pertanyaan RS4, sedangkan untuk item-item pertanyaan assurance ada satu item 
pertanyaan yang tidak valid, yaitu untuk item pertanyaan A4, dan untuk item-item 
pertanyaan emphaty ada dua item pertanyaan yang tidak valid, yaitu untuk item 
pertanyaan E4 dan E5. Item pertanyaan yang tidak valid kemungkinan bisa terjadi 
karena responden kurang memahami maksud dari item pertanyaan atau pengaruh 
jumlah sampel yang terlalu sedikit pada  pretest ini. 
2. Uji Reliabilitas 
 Reliabilitas merupakan tingkat kestabilan dari alat pengukur yang digunakan 
untuk mengukur suatu gejala. Reliabilitas alat ukur yang semakin tinggi 
mengindikasikan semakin stabil alat tersebut mengukur suatu gejala. Ukuran 
reliabilitas dalam pretest penelitian ini dapat dilihat dari nilai cronbach’s alpha 
berikut: 
Tabel IV.3 
Hasil Pretest Uji Reliabilitas awal 
Variable ronbach's Alpha Keterangan 
Reliablity 0,7977 Diterima 
Assurance 0,6467 Diterima 
Tangible 0,6913 Diterima 
Emphaty 0,8385 Baik 
Responisiveness 0,7159 Diterima 
kepuasan konsumen 0,9079 Baik 
word-of-mouth positif 0,8635 Baik 
      Sumber: Data primer diolah (2009) 
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Hasil pengujian reliabilitas awal dari variabel penelitian pada tabel IV.3 
menggunakan bantuan program SPSS  for windows versi 11.5 menunjukkan bahwa 
semua instrumen dinyatakan reliabel karena mempunyai nilai Cronbach’s Alpha > 
0,6. 
2. Sampel Besar 
1. Uji Validitas 
 Pengujian validitas dilakukan menggunakan confirmatory factor analysis (CFA) 
dimana setiap item pertanyaan harus mempunyai factor loading ≥ 0,50. Confirmatory 
factor analysis (CFA) harus dipenuhi karena merupakan salah satu syarat untuk dapat 
menganalisis model dengan structural equation modelling (SEM). Hasil dari 
pengujian validitas dapat dilihat pada tabel IV.6 di bawah ini: 
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Tabel IV.6 
Hasil Uji Validitas  
Rotated Component Matrixa
    .651   
    .666   
    .732   
    .677   
 .695      
 .708      
 .708      
 .628      
 .704      
   .831    
   .725    
   .793    
   .554    
  .715     
  .697     
  .688     
  .760     
.687       
.745       
.768       
.745       
.679       
     .640  
     .620  
     .613  
     .740  
      .754
      .748
      .783
T1
T2
T3
T4
RL1
RL2
RL3
RL4
RL5
RS1
RS2
RS3
RS4
A1
A2
A3
A4
EM1
EM2
EM3
EM4
EM5
KP1
KP2
KP3
KP4
W1
W2
W3
1 2 3 4 5 6 7
Component
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 6 iterations.a. 
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Hasil analisis faktor menunjukkan bahwa semua item pertanyaan 
dinyatakan valid karena setiap item pertanyaan yang menjadi indikator masing-
masing variabel telah ekstrak secara sempurna dan mempunyai factor loading > 
0,5. 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas merupakan tingkat kestabilan dari alat pengukur yang 
digunakan untuk mengukur suatu gejala. Reliabilitas alat ukur yang semakin 
tinggi mengindikasikan semakin stabil alat tersebut mengukur suatu gejala. 
Ukuran reliabilitas dapat dilihat dari nilai cronbach’s alpha. Cronbach’s alpha 
dipilih karena merupakan teknik pengujian konsistensi reliabilitas yang paling 
popular dengan indeks konsistensi yang cukup sempurna. 
Tabel IV.7 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variable Cronbach's Alpha Keterangan 
Reliablity 0,7670 Diterima 
Assurance 0,7623 Diterima 
Tangible 0,6913 Diterima 
Emphaty 0,8209 Baik 
Responisiveness 0,7551 Diterima 
kepuasan konsumen 0,6917 Diterima 
word-of-mouth positif 0,6945 Diterima 
      Sumber: Data primer diolah 
Hasil pengujian reliabilitas variabel penelitian pada tabel IV.7 
menggunakan bantuan program SPSS  for windows versi 11.5 menunjukkan 
bahwa semua instrumen dinyatakan reliabel karena mempunyai nilai Cronbach’s 
Alpha > 0,6. 
 
C. Pengujian Model Struktural 
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1. Evaluasi Asumsi SEM 
a. Uji Kecukupan Sampel 
 Jumlah responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 160 responden. 
Jumlah sampel tersebut merupakan responden yang memenuhi syarat dalam 
menjawab kuesioner yang diberikan. Jumlah tersebut dinilai memenuhi karena 
jumlah sampel minimal bagi penelitian yang menggunakan alat statistik SEM 
sebesar 5 – 10 kali jumlah variabel dan jumlah anak panah yang menunjukkan 
hubungan antar variabel (Ferdinand, 1996), sehingga sampel minimal yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 65 ((7+6) x 5) Jumlah sampel dalam 
penelitian ini lebih dari 65 sehingga memenuhi asumsi kecukupan sampel. 
b. Uji Normalitas 
Syarat yang harus dipenuhi selain kecukupan sampel dalam 
menggunakan analisis SEM yaitu normalitas data. Nilai statistik untuk 
menguji normalitas menggunakan z value (Critival Ratio atau C.R pada output 
AMOS 6) dilihat dari nilai skewness dan kurtosis sebaran data. Distribusi data 
tidak normal bila nilai C.R lebih besar dari nilai kritis. Nilai kritis untuk C.R 
dari skewness adalah di bawah 2 dan nilai C.R kurtosis di bawah 7. 
Normalitas univariate dan multivariate terhadap data yang digunakan 
dalam analisis ini diuji dengan menggunakan AMOS 6. Hasilnya adalah 
seperti yang disajikan dalam tabel IV.8 berikut ini: 
 
Tabel IV.8 
Hasil Uji Normalitas 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 
w3 2.000 4.000 -.443 -2.290 -.960 -2.479 
w2 2.000 4.000 -.567 -2.926 -.641 -1.656 
w1 2.000 4.000 -.611 -3.155 -.566 -1.462 
kp4 2.000 4.000 -.769 -3.973 -.396 -1.024 
kp3 2.000 4.000 -.479 -2.475 -.659 -1.701 
kp2 2.000 4.000 -.406 -2.097 -.711 -1.836 
kp1 2.000 4.000 -.307 -1.588 -.697 -1.800 
em1 1.000 4.000 -.024 -.126 -.749 -1.934 
em2 2.000 4.000 -.124 -.640 -.770 -1.987 
em3 2.000 4.000 -.023 -.118 -.187 -.484 
em4 2.000 4.000 .057 .295 .244 .629 
em5 2.000 4.000 .076 .395 .988 2.552 
a1 2.000 4.000 -.107 -.550 -.493 -1.274 
a2 2.000 4.000 .010 .052 -1.202 -3.104 
a3 2.000 4.000 -.245 -1.267 -.957 -2.471 
a4 2.000 4.000 -.274 -1.414 -.637 -1.643 
rs1 2.000 4.000 -.152 -.787 -.637 -1.645 
rs2 2.000 4.000 -.276 -1.426 -.920 -2.375 
rs3 2.000 4.000 -.105 -.541 -.452 -1.167 
rs4 2.000 4.000 -.045 -.233 -.272 -.703 
rl1 1.000 4.000 -.221 -1.143 .644 1.662 
rl2 2.000 4.000 -.062 -.323 -.736 -1.900 
rl3 2.000 4.000 -.340 -1.757 -.715 -1.845 
rl4 1.000 4.000 -.559 -2.885 -.186 -.481 
rl5 2.000 4.000 -.296 -1.530 -.783 -2.022 
t1 2.000 4.000 -.110 -.566 -.556 -1.434 
t2 2.000 4.000 -.424 -2.188 -.664 -1.714 
t3 1.000 4.000 -.370 -1.912 .042 .109 
t4 2.000 4.000 -.428 -2.209 -.703 -1.815 
Multivariate     14.220 2.121 
 
 
Hasil uji normalitas data secara univariate menunjukkan nilai skewness 
dari hampir semua indikator mempunyai nilai C.R. di bawah 2. Kurtosis 
semua indikator memiliki nilai dibawah 7 sedangkan secara multivariate nilai 
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C.R sebaran kurtosis menunjukkan nilai 2,121. Asumsi normalitas semuanya 
terpenuhi dan analisis selanjutnya bisa dilakukan karena teknik estimasi ini 
cukup robust karena data tersebut sebarannya cenderung normal.  
c. Uji Outlier  
Outlier adalah observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim yang 
memiliki karakteristik unik yang sangat berbeda dari observasi lainnya dan 
muncul dalam bentuk nilai ekstrim baik untuk variabel tunggal maupun variabel 
kombinasi. Adanya outlier dalam analisis multivariate dapat diuji dengan 
statistic chi square (X2) terhadap nilai mahalanobis distance squared pada 
tingkat signifikansi 0,001 dengan degree of freedom sejumlah variabel yang 
digunakan dalam penelitian. Variabel yang dimaksud adalah jumlah item 
pengukuran pada model. Dalam penelitian ini jumlah variabel yang digunakan 
sebanyak 29 indikator variabel. Dengan demikian, apabila terdapat nilai 
mahalanobis distance yang lebih besar dari X2 (29,0.001) = 58,301 maka nilai 
tersebut adalah outlier multivariate. Tabel IV.9 berikut menyajikan hasil 
evaluasi Jarak Mahalanobis. 
 
 
 
Tabel IV.9 
Jarak Mahalanobis Data Penelitian 
 
Nomor Observasi 
Jarak 
Mahalanobis 
Jarak Mahalanobis Kritis 
(29, 0.001) 
80 52,117 58,301 
26 51,036  
37 49,815  
. .  
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. .  
. .  
74 25,299  
Sumber: Data primer yang diolah. 
Hasil uji outlier dalam penelitian ini dapat dilihat bahwa tidak ada kasus 
yang dikategorikan sebagai outliers, maka tahap analisis selanjutnya dapat 
segera dilakukan. 
      d.   Uji Goodness of Fit  dari Model Struktural 
Evaluasi nilai goodness of fit dari model penelitian yang diajukan  
dapat dilihat pada tabel IV.10 berikut ini: 
Tabel IV.10 
Hasil Goodness of Fit Model Struktural 
 Indeks Nilai Kritis Hasil 
Keteranga
n 
1 X²- Chi Square Diharapkan kecil 475,174 ----- 
2 Probability level ≥0.05 0,000 Buruk 
3 RSMSEA ≤0.08 0,045 Baik 
4 GFI ≥0.90 0,843 Marginal 
5 AGFI ≥0.90 0,810 Marginal 
6 CMIN/DF ≤2.0 / ≤3.0 1,316 Baik 
7 TLI ≥0.90 0,901 Baik 
8 CFI ≥0.90 0,912 Baik 
       Sumber: Data primer yang diolah. 
 
 
 
Pada tabel IV.10 dapat dilihat bahwa chi-square yang bernilai 475,174  
dengan degree of freedom 361 adalah signifikan secara statistik pada level 
signifikansi 0,000. Probabilitas sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 hal ini 
merupakan indikasi yang buruk. Dengan demikian, terdapat perbedaan antara 
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matrik kovarian sampel dengan matrik kovarian populasi yang diamati. Nilai 
GFI sebesar 0,843 merupakan indikasi yang marginal.  Nilai RMSEA sebesar 
0,045 merupakan indikasi yang baik. Sementara dari indeks incremental fit 
measures didapat nilai AGFI sebesar 0,810 merupakan indikasi yang 
marginal. Nilai TLI sebesar 0,901 merupakan indikasi yang baik. Nilai CFI 
sebesar 0,912 merupakan indikasi yang baik. Sebagai tambahan dari indeks 
parsimony fit measures didapat nilai CMIN/df  sebesar 1,316 merupakan 
indikasi yang baik karena mempunyai nilai kurang dari 2. 
Keseluruhan pengukuran goodness of fit tersebut di atas 
mengindikasikan bahwa model yang diajukan dalam penelitian ini belum 
dapat diterima. Karena model yang diajukan dalam penelitian ini belum dapat 
diterima maka peneliti mempertimbangkan untuk melakukan modifikasi 
model untuk membentuk model alternatif yang mempunyai goodness of fit 
yang lebih baik. 
e.   Modifikasi Model 
Menurut Ferdinand (2002) salah satu tujuan modifikasi model adalah 
untuk mendapatkan kriteria goodness of fit dari model yang dapat diterima. 
Melalui nilai modification indices dapat diketahui ada tidaknya kemungkinan 
modifikasi terhadap model yang dapat diusulkan. Modification indices yang 
dapat diketahui  dari output Amos 6 akan menunjukkan hubungan-hubungan 
yang perlu diestimasi yang sebelumnya tidak ada dalam model supaya terjadi 
penurunan pada nilai chi-square untuk mendapatkan model penelitian yang 
lebih baik. 
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Untuk mendapatkan kriteria model yang dapat diterima, peneliti 
mengestimasi hubungan korelasi antar error term yang tidak memerlukan 
justifikasi teoritis dan yang memiliki nilai modification indices lebih besar 
atau sama dengan 4.01. Cara ini juga pernah dilakukan oleh Satrio (2004) 
yang telah melakukan korelasi antar error term untuk mendapatkan nilai 
goodness of  fit yang memenuhi syarat. Tabel IV.11 merupakan hasil 
goodness of fit model yang telah dimodifikasi. 
Tabel IV.11 
Hasil Goodness of Fit Model Struktural 
 Sumber: Data primer yang diolah. 
 
 
Nilai X2–chi square sebesar 393,470 dengan tingkat signifikansi 0,073 
berdasarkan analisis terhadap goodness of fit secara umum merupakan 
indikasi yang kurang baik. Hal itu mengindikasikan adanya perbedaan antara 
matrik kovarian sampel dengan matrik kovarian populasi yang diamati. 
The Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) sebagai 
indeks yang digunakan untuk mengkompensasi chi-square statistic dalam 
 Indeks Nilai Kritis Hasil Keterangan 
1 X²- Chi Square Diharapkan kecil 393,470 ----- 
2 Probability level ≥0.05 0,073 Baik 
3 RSMSEA ≤0.08 0,026 Baik 
4 GFI ≥0.90 0,864 Marginal 
5 AGFI ≥0.90 0,833 Marginal 
6 CMIN/DF ≤2.0 / ≤3.0 1,111 Baik 
7 TLI ≥0.90 0,965 Baik 
8 CFI ≥0.90 0,970 Baik 
 
 
lviii 
 
sampel yang besar menunjukkan goodness of fit yang dapat diharapkan bila 
model diestimasi dalam populasi. Nilai penerimaan yang direkomendasi 
RMSEA £ 0,08. Model penelitian ini memiliki nilai RMSEA sebesar 0,026 
sehingga menunjukkan nilai kesesuaian yang baik. 
Goodness of fit index (GFI) mencerminkan tingkat kesesuaian model 
secara keseluruhan dengan tingkat penerimaan yang direkomendasikan ³ 0,90. 
Model memiliki nilai GFI sebesar 0,864 sehingga dapat dikatakan memiliki 
tingkat kesesuaian model yang buruk. 
Adjusted goodness of fit index (AGFI) merupakan pengembangan 
indeks dari GFI. Adjusted goodness of fit index merupakan indeks yang telah 
disesuaikan dengan rasio degree of freedom model yang diusulkan dengan 
degree of freedom dari null model. Nilai penerimaan yang direkomendasikan 
AGFI ³ 0,90. Model memiliki nilai AGFI sebesar 0,833 sehingga dapat 
dikatakan memiliki tingkat kesesuaian yang marginal. 
The Minimum sampel Discrepancy Function (CMIN/DF) merupakan 
indeks kesesuaian parsimonious yang mengukur hubungan goodness of fit 
model dan jumlah koefisien-koefisien estimasi yang diharapkan untuk 
mencapai tingkat kesesuaian. Nilai yang direkomendasikan CMIN/ DF £2,0 
atau £3,0 sedangkan model memiliki nilai CMIN/ DF sebesar 1,111 sehingga 
menunjukkan model fit yang baik. 
Tucker Lewis Index (TLI) merupakan alternative incremental fit index 
yang membandingkan model yang diuji dengan baseline. Nilai yang 
direkomendasikan sebagai tingkat kesesuaian yang baik TLI ³ 0,90. Model 
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memiliki nilai TLI 0,965 yang menunjukkan model ini memiliki nilai fit yang 
baik. 
Normed Fit Index (NFI) yaitu membandingkan model yang diuji 
dengan baseline model. Nilai penerimaan yang direkomendasikan NFI ³ 0,90. 
Nilai 0,769 menunjukkan model ini memiliki nilai fit yang buruk. 
Comparative Fit Index (CFI) yaitu indeks kesesuaian incremental yang 
membandingkan model yang diuji dengan null model. Nilai yang 
direkomendasikan CFI ³ 0,90. Model memiliki nilai CFI sebesar 0,970 
sehingga menunjukkan kesesuaian yang baik. 
Incremental Fit Index (IFI) digunakan untuk mengatasi masalah 
parsimoni dan ukuran sampel. Nilai yang direkomendasikan IFI > 0,90. Model 
memiliki nilai IFI sebesar 0,971 sehingga menunjukkan kesesuaian yang baik. 
Pengujian tingkat kesesuaian model pada SEM tidak menggunakan 
alat uji statistik tunggal. Kriteria goodness of fit dari model yang diestimasi 
didapatkan nilai kesesuaian yang baik pada semua indeks kecuali pada GFI 
dan NFI yang memiliki nilai buruk, dan AGFI yang memiliki tingkat 
kesesuaian yang marginal, serta nilai X2 – chi square sebesar 393,470 dengan 
tingkat signifikansi 0,073 yang merupakan indikasi kurang baik namun secara 
keseluruhan disimpulkan bahwa model struktural awal yang diestimasi dapat 
diterima. 
 
E. Pengujian Hipotesis 
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Setelah kriteria goodness of fit dapat terpenuhi atas model struktural yang 
diestimasi, selanjutnya analisis terhadap hubungan-hubungan struktur model 
(pengujian hipotesis) dapat dilakukan. Hubungan antar konstruk dalam hipotesis 
ditunjukkan oleh nilai standardized regression weights. Berdasarkan output SEM, 
degree of freedom yang digunakan sebesar 354. 
Pengujian hipotesis dilakukan dengan menganalisis tingkat signifikansi 
hubungan kausalitas antar konstruk dalam model yang didasarkan pada nilai C.R (z-
hitung) lebih besar dari atau sama dengan nilai z-tabel (z-hitung ³ z-tabel). 
Kemudian, dengan melihat standardized structural (path) coefficients dari setiap 
hipotesis terutama pada kesesuaian arah hubungan path dengan arah hubungan yang 
telah dihipotesiskan sebelumnya. Jika arah hubungan sesuai dengan yang 
dihipotesiskan dan nilai critical ratio-nya juga memenuhi persyaratan maka dapat 
dikatakan bahwa hipotesis yang diuji terbukti. Pada jumlah responden lebih dari 120 
maka nilai z tabel untuk masing-masing tingkat signifikansi adalah: 
1%  = 2,56 
5%  = 1,96 
10% = 1,645 
 
Tabel IV.12 
Hasil Estimasi Model Struktural 
Regression Weights: Estimate S.E. C.R. 
Kepuasan Konsumen<−−−−Reliability 0.218 0.104 2.1 
Kepuasan Konsumen<−−−−Assurance 0.301 0.141 2.137 
Kepuasan Konsumen<−−−−Tangible 0.084 0.128 0.654 
Kepuasan Konsumen<−−−−Emphaty 0.582 0.212 2.747 
Kepuasan Konsumen<−−−−Responisiveness 0.395 0.169 2.332 
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Word-Of-Mouth<−−−−Kepuasan Konsumen 0.401 0.112 3.595 
       Sumber: Data primer yang diolah. 
 
F.   Pembahasan  
1.   Hipotesis 1: dimensi reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah dimensi reliability berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil perhitungan pada 
tabel IV.12 didapatkan hasil nilai CR sebesar 2,100 dengan nilai SE sebesar 
0,104. Karena nilai CR > dari  1,96 maka menunjukkan bahwa hipotesis 1 
diterima pada tingkat signifikan α = 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa dimensi reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Arasli et 
al. (2005). Ketika sebuah warnet menjanjikan dalam kegiatan promosinya 
sebagai warnet yang memiliki akses internet yang cepat dan stabil, namun 
yang terjadi adalah sebaliknya (misalnya: koneksi yang lambat dan sering 
error atau jaringan terputus) maka hal itu akan mempengaruhi tingkat 
kepuasan konsumen terhadap warnet tersebut. Hal itu menunjukkan betapa 
pentingnya menepati apa yang telah dijanjikan oleh warnet seperti Abe 
Internet Caffe terhadap konsumennya, sehingga tidak mengesankan terjadinya 
“over promise, under deliver”. 
2.    Hipotesis 2: dimensi assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
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Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah dimensi assurance berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil perhitungan pada 
tabel IV.12 didapatkan hasil nilai CR sebesar 2,137 dengan nilai SE sebesar 
0.141. Karena nilai CR > dari  1,96 maka menunjukkan bahwa hipotesis 2 
diterima pada tingkat signifikan α = 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa dimensi assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Arasli et 
al. (2005). Ketika sebuah warnet sebagai pihak penyedia jasa melalui 
pegawainya mampu membangkitkan rasa percaya dan keyakinan pada diri 
konsumen, bahwa pihak penyedia jasa tersebut mampu memenuhi kebutuhan 
konsumen, maka hal itu akan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen 
terhadap warnet tersebut. Hal itu menunjukan betapa pentingnya bagi warnet 
seperti Abe Internet Caffe untuk menyeleksi dan merekrut pegawai-pegawai 
yang memiliki kompetensi di bidang warnet (misalnya: pengetahuan dasar-
dasar mengenali akses internet). 
3.       Hipotesis 3: dimensi tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah dimensi tangible berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil perhitungan pada 
tabel IV.12 didapatkan hasil nilai CR sebesar 0.654 dengan nilai SE sebesar 0.128 
Karena nilai CR < dari  1,645 maka menunjukkan bahwa hipotesis 3 tidak 
diterima, bahkan pada tingkat signifikan α = 0,1 (tingkat signifikan terbesar), 
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa dimensi tangible  tidak memiliki 
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pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal itu menunjukan bahwa 
sebagus apapun penataan dan desain interior maupun penampilan fisik 
pegawainya, bila aspek-aspek lain dari dimensi kualitas pelayanan tidak 
dimiliki maka kepuasan konsumen tidak akan meningkat. Misalnya, bila 
sebuah warnet seperti Abe Internet Caffe memiliki karyawan yang hanya 
bermodalkan kelebihan fisik semata, namun memiliki tingkat kepekaan yang 
rendah terhadap kebutuhan konsumennya, atau tidak mampu membantu 
konsumen ketika sedang mengalami kesulitan berkaitan dengan akses internet, 
maka hal tersebut akan menurunkan tingkat kepuasan konsumen dan 
menimbulkan kekecewaan terhadap warnet tersebut. 
4. Hipotesis 4: dimensi emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah dimensi emphaty berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil perhitungan pada 
tabel IV.12 didapatkan hasil nilai CR sebesar 2.747 dengan nilai SE sebesar 
0.212. Karena nilai CR > dari  2,56 maka menunjukkan bahwa hipotesis 4 
diterima pada tingkat signifikan α = 0,01. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa dimensi emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005). 
Hal ini menunjukan bahwa bila Abe Internet Caffe selaku penyedia jasa akses 
internet dapat memberikan perhatian secara individual terhadap konsumen 
melalui komunikasi yang baik dan keinginan yang tulus untuk mengerti 
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konsumen, maka hal itu akan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen 
terhadap warnet tersebut.   
5.       Hipotesis 5:   dimensi responsiveness berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah dimensi responsiveness 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil 
perhitungan pada tabel IV.12 didapatkan hasil nilai CR sebesar 2.332 dengan 
nilai SE sebesar 0.169. Karena nilai CR > dari  1,96 maka menunjukkan bahwa 
hipotesis 5 diterima pada tingkat signifikan α = 0,05. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa dimensi reliablity berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Arasli et al. (2005). Hal ini menunjukan bahwa bantuan serta pelayanan yang 
tepat sesuai dengan kebutuhan konsumen, akan mampu mempengaruhi 
tingkat kepuasan konsumen terhadap warnet tersebut. Semakin tinggi 
kemampuan Abe Internet Caffe selaku penyedia jasa akses internet untuk 
memberikan bantuan serta pelayanan yang tepat sesuai dengan kebutuhan 
konsumen, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen terhadap 
warnet tersebut. 
6.   Hipotesis 6: kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap Word-
of-Mouth positif. 
Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah kepuasan konsumen 
berpengaruh signifikan terhadap Word-of-Mouth positif. Berdasarkan hasil 
perhitungan pada tabel IV.12 didapatkan hasil nilai CR sebesar 3.595 dengan 
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nilai SE sebesar 0.112. Karena nilai CR > dari  2,56 maka menunjukkan bahwa 
hipotesis 6 diterima pada tingkat signifikan α = 0,01. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 
Word-of-Mouth positif. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Arasli et al. (2005). Hal ini menunjukan betapa pentingnya bagi penyedia 
jasa seperti Abe Internet Caffe untuk benar-benar memperhatikan kepuasan 
konsumennya. Semakin besar tingkat kepuasan konsumen, maka akan 
semakin besar pula kemungkinan mereka untuk merekomendasikan Abe 
Internet Caffe kepada orang lain secara suka rela.  
 
BAB V 
PENUTUP  
A. Kesimpulan 
Hasil penelitian yang terfokus pada pengaruh dimensi pembentuk kualitas 
pelayanan (yang terdiri dari Reliability, Assurance, Tangible, Emphaty, dan 
Responsiveness) terhadap tingkat kepuasan konsumen yang dapat mempengaruhi 
berkembangnya word-of-mouth positif tentang perusahaan yang dikaji dalam sektor 
jasa layanan internet atau warnet ini berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan 
peneliti pada bab IV, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi reliability berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa apabila Abe 
Internet Caffe dianggap konsumennya mampu menepati apa yang telah dijanjikan, 
maka hal tersebut akan berdampak positif terhadap  kepuasan konsumen, atau 
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dengan kata lain semakin tinggi dimensi reliability dari Abe Internet Caffe, maka 
kepuasan konsumen juga semakin tinggi.  
2. Hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi assurance berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa apabila Abe 
Internet Caffe selaku pihak penyedia jasa akses internet melalui pegawainya 
mampu membangkitkan rasa percaya dan keyakinan pada diri konsumen, bahwa 
pihak penyedia jasa tersebut mampu memenuhi kebutuhan konsumen, maka hal 
itu akan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen terhadap warnet tersebut, 
atau dengan kata lain semakin tinggi dimensi assurance dari Abe Internet Caffe, 
maka kepuasan konsumen juga semakin tinggi.  
3. Hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi tangible tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa bahwa sebagus apapun 
penataan dan desain interior maupun penampilan fisik pegawainya, bila aspek-
aspek lain dari dimensi kualitas pelayanan tidak dimiliki maka kepuasan 
konsumen tidak akan meningkat, atau dengan kata lain semakin tinggi dimensi 
tangible dari Abe Internet Caffe, maka kepuasan konsumen belum tentu akan 
semakin tinggi pula, bila aspek-aspek lain dari dimensi kualitas pelayanan pada 
Abe Internet Caffe terabaikan.  
4. Hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi emphaty berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa apabila Abe 
Internet Caffe selaku penyedia jasa akses internet dapat memberikan perhatian 
secara individual terhadap konsumen melalui komunikasi yang baik dan 
keinginan yang tulus untuk mengerti konsumen, maka hal itu akan mempengaruhi 
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tingkat kepuasan konsumen terhadap warnet tersebut, atau dengan kata lain 
semakin tinggi dimensi emphaty dari Abe Internet Caffe, maka kepuasan 
konsumen juga semakin tinggi.  
5. Hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi responsiveness berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin 
tinggi kemampuan Abe Internet Caffe selaku penyedia jasa akses internet untuk 
memberikan bantuan serta pelayanan yang tepat sesuai dengan kebutuhan 
konsumen, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen terhadap warnet 
tersebut, atau dengan kata lain semakin tinggi dimensi responsiveness dari Abe 
Internet Caffe, maka kepuasan konsumen juga semakin tinggi. 
6. Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan 
terhadap word-of-mouth positif. Hal ini menunjukan betapa pentingnya bagi 
penyedia jasa seperti Abe Internet Caffe untuk benar-benar memperhatikan 
kepuasan konsumennya. Semakin besar tingkat kepuasan konsumen, maka akan 
semakin besar pula kemungkinan mereka untuk merekomendasikan Abe Internet 
Caffe kepada orang lain secara suka rela.  
 
B. Saran 
1. Implikasi Studi Secara Praktis 
Hasil penelitian ini menunjukan adanya  pengaruh dimensi pembentuk 
kualitas pelayanan (kecuali untuk dimensi tangible), terhadap tingkat kepuasan 
konsumen yang dapat mempengaruhi berkembangnya word-of-mouth positif pada 
Abe Internet Caffe. Urutan tertinggi atau yang mendominasi dari kelima dimensi 
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kualitas pelayanan dalam penelitian ini adalah untuk dimensi emphaty, kemudian 
diikuti oleh dimensi responsiveness, assurance, kemudian yang terakhir adalah 
dimensi reliability.  
Urutan tersebut menunjukan adanya pergeseran dari aspek rasional menuju ke 
arah aspek emosional pada pengambilan keputusan yang dilakukan oleh pelanggan, 
atau dengan kata lain heart semakin dominan dibanding head. Hal itu terlihat pada 
tingginya aspek emosional pelanggan yang lebih dominan pada dimensi emphaty, 
responisiveness, dan assurance bila dibandingkan aspek rasional pelanggan pada 
dimensi reliablity dan tangible yang lebih mengedepankan logika. Peneliti 
merekomendasikan beberapa masukan sebagai berikut terkait dengan hasil 
penelitian ini: 
1. Perekrutan karyawan di masa mendatang diharapkan juga mempertimbangkan 
aspek kecerdasan emosi nya (emotional intelligence), mengingat hal ini erat 
kaitan nya dengan seberapa mampu seorang pegawai warnet sebagai frontliner 
mampu mengakomodasi apa yang menjadi kebutuhan konsumennya secara 
tepat, bahkan sebelum seorang konsumen mengungkapkan kebutuhan tersebut. 
Pegawai dengan kualifikasi seperti ini tentu dapat menjadi keunggulan 
kompetitif tersendiri bagi Abe Internet Caffe dibandingkan pesaingnya, sebagai 
misal: ketika seorang konsumen terlihat dari gerak-geriknya di depan computer 
terlihat kebingungan, maka pegawai dapat segera merespon dan menawarkan 
bantuan. Penentuan kualifikasi pegawai dengan criteria tersebut dapat 
diketahui melalui hasil tes psikologi. 
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2. Alternatif pertama di atas memang cenderung memakan biaya yang tidak 
sedikit, untuk itu Abe Internet Caffe dapat juga menekan biaya dengan 
mengoptimalkan pegawai yang sudah ada (yang bisa saja dari kalangan yang 
pemahamannya terhadap ilmu pemasaran masih rendah), misalnya dengan 
pemberian modul atau buku-buku terkait dengan penting nya penerapan 
costumer oriented dalam pekerjaan mereka. 
3. Masalah infeksi virus pada flasdisk yang dibawa pengunjung warnet adalah hal 
yang jamak terjadi dalam bisnis warnet, dan hal itu sebenarnya menimbulkan 
kekesalan tersendiri bagi pengunjung warnet. Abe Internet Caffe di sini 
diharapkan mampu berempati terhadap masalah konsumennya dengan cara 
menyediakan fasilitas premium anti virus (anti virus berbayar, bukan free 
software yang cenderung banyak kekurangan) yang di up date secara harian 
untuk perlindungan secara optimal dari virus. Anti virus tersebut cukup di 
install di Komputer server, sehingga setiap pengunjung mampu mengakses 
fasilitas tersebut melalui computer yang sedang dipakainya.  
4. Strategi pemasaran yang berbasis word-of-mouth cenderung membutuhkan 
eksekusi yang unik dan berbeda, sehingga dapat menimbulkan memorable 
experience bagi pelanggannya (Huges, 2007). Ada beberapa rekomendasi yang 
dapat dilakukan oleh Abe Internet Caffe, diantaranya adalah sebagai berikut: 
a. Penawaran pembuatan member secara gratis, yang masih jarang di temui 
di warnet-warnet lain. Setiap member yang bergabung dibuat database nya 
berdasarkan nama, usia, tanggal lahir, hobby/ minat, dan e-mail. Fasilitas 
yang dapat ditawarkan diantaranya adalah: gratis pemakaian selama 1 jam 
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saat hari ulang tahun nya, pemberian ucapan selamat ulang tahun melalui 
e-mail nya beserta gift khusus yang tidak harus mahal namun dapat 
meninggalkan kesan mendalam. 
b. Setiap periode tertentu diberikan suatu surprise gift yang tidak terduga 
bagi pengunjung Abe Internet Caffe, yang dapat memicu word-of-mouth 
positif, misalnya: pengunjung ke-100 untuk bulan tertentu mendapatkan 
gratis flasdisk 
2. Implikasi Studi pada Studi Berikutnya 
Penelitian ini masih jauh dari sempurna sehingga butuh penelitian tambahan 
yang berkelanjutan, terarah dan meningkat dari penelitian ini dan kelemahan yang 
muncul dalam penelitian ini dapat diperbaiki dan di sempurnakan. Saran yang dapat 
diberikan sebagai alternatif dari penelitian ini di masa mendatang adalah sebagai 
berikut: 
1. Objek yang dipakai dalam penelitian mendatang sebaiknya menggunakan lebih 
dari satu kategori jasa, sehingga memungkinkan diperolehnya hasil yang 
bervariasi. Hal itu dikarenakan setiap kategori jasa memiliki karakteristik 
tersendiri, yang berbeda satu dengan lainnya sehingga memungkinkan adanya 
perbedaan bobot dimensi kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen (Arasli et al., 2005). Biro perjalanan, perguruan tinggi, dan rumah 
sakit adalah beberapa alternatif yang bisa dipakai sebagai objek dalam 
penelitian mendatang.  
2. Penelitian yang dilakukan oleh Angur et al. dalam Arasli et al., (2005) 
dilakukan dengan menggunakan instrumen SERVQUAL (Service Quality) 
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ketika mengukur kualitas pelayanan suatu jasa dengan cara membandingkan apa 
yang diharapkan oleh konsumen terhadap jasa tersebut dengan kondisi riil yang 
dialami oleh konsumen setelah menerima suatu pelayanan atau jasa. Penelitian 
mendatang dapat dikembangkan dengan mengadopsi instrument SERVQUAL 
tersebut. 
 
C. Keterbatasan Penelitian  
 Penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu hanya menggunakan satu 
kategori jasa saja yaitu jasa warnet, dengan kata lain hasil penelitian ini hanya 
berlaku untuk kasus ini saja.  
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